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Precizari legale:

intreaga responsabilitate pentru continutul acestui material revine autorilor sai. Acesta nu
reflecta opinia Uniunii Europene. Comisia Europeana nu este responsabila pentru utilizarea
informatiilor cuprinse in acest material.

ENERQI este co-finantat de Uniunea Europeana in cadrul programului IEE 2009 STEER.
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SUMARUL PUBLIC AL ENERQI CU PRIVIRE LA SONDAJUL
ASUPRA METODOLOGIILOR ACTUALE

Scopul acestui raport

ENERQI este un proiect European ce isi propune sa reduca consumul de combustibil si
impacturile aferente asupra mediului in sectorul transportului de calatori, prin cresterea gradului de
utilizare a transportului public (TP) si reducerea utilizarii automobilelor private. Filozofia de baza a
proiectului ENERQI este aceea ca o crestere a utilizarii transportului public se poate realiza prin
imbunatatirea calitatii serviciilor de transport public, iar aceasta sa fie recunoscuta si confirmata de
satisfactia calatorului. Pentru a dovedi acest lucru, in cadrul proiectului ENERQI se va realiza o

metodologie (comund) pentru monitorizarea “in timp real” a calitatii serviciului de TP si a
satisfactiei calatorului, in cateva state membre ale Uniunii Europene (UE).

Ca o prima etapa in realizarea metodologiei comune ENERQI, a fost elaborat acest “raport asupra
situatiei actuale a celor mai bune practici”, in ce priveste masurarea calitatii TP si a satisfactiei
calatorului in Europa si in lumea de azi.

Cum a derulat recenzia

Au fost analizate informatiile despre cele mai bune practici gasite in literatura de specialitate
despre sondajele asupra satisfactiei clientilor din 48 de surse diferite preponderent europene.
Piectele europene BEST si QUATRO au oferit informatii valoroase. Suplimentar, au fost analizate
studii de caz din 12 state europene cu privire la calitatea sistemelor de transport public (Austria,
Belgia, Bulgaria, Finlanda, Franta, Irlanda, Grecia, Luxemburg, Marea Britanie, Olanda Portugalia
si Romania).

Sondaje asupra satisfactiei clientilor: cum trebuie aplicata teoria in ENERQI

In primul rand, daca privim teoria dincolo de sondajele asupra satisfactiei clientului, putem distinge

numeroase tipuri diferite de metode pentru sondaje, specificatii in proiectare, indicatori (cheie),

tipuri de colectare a datelor, tipuri de raspunsuri, dar putem spune in general ca se poate face o

diferentiere intre:

e Cercetarea calitativa: in care datele se obtin de la un grup relativ mic de respondenti, care nu
sunt analizate prin tehnici statistice.

o Cercetarea cantitativd: care implica indeosebi elaborarea unor chestionare si tipuri de
raspunsuri, care utilizeaza tehnicile statistice.

pe de o parte si:

e Tehnici de observare: cercetatorul observa fenomenele in contextual natural al acestora.

o Tehnici experimentale: cercetatorul creaza un mediu artificial.

pe de alta parte, in cazul in care sondajul se bazeaza pe observatori.
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In contextul proiectului ENERQI, in care dorim sa definim monitorizarea in timp real, “masurarea
atitudinii” observata cantitativ pare sa fie cea mai adecvatd pentru masurarea satisfactiei
calatorului. “Indicatorii pentru satisfactia calatorului” care trebuie sa fie sau sunt de reguld masurati
sunt: disponibilitatea, accesibilitatea, fiabilitatea si durata, pretul unei calatorii, informatiile,
asistarea clientului, confortul, siguranta, mediul, precum g$i componentele acestora la un nivel
inferior.

Cele mai bune practici gasite in literatura de specialitate despre sondajele asupra satisfactiei
clientilor din 48 de surse diferite, preponderent europene, si de pe Internet vin in sprijinul acestei
recomandari. In proiectul QUATRO de exemplu, factorii de calitate a transportului sunt determinati
si analizati in mod ierarhic. Este de asemenea prezentat un concept al buclei calitatii in care se
imbina calitatea serviciului vizat si furnizat de operatorul respectiv cu calitatea serviciului, asa cum
este aceasta dorita de client.

Standardul European al calitatii EN13816

Constatarile proiectului QUATTRO au condus la realizarea standardului European EN 13816:2002
“Transportul — Logistici si servicii — Transportul Public de calatori — Definirea calitatii serviciului,
obiective - masurare” care defineste calitatea serviciului, sarcinile si indrumare pentru masurare.
Principalul scop al standardului este de a promova o abordare a calitatii operatiilor din transportul
public, cu concentrarea interesului asupra nevoilor si asteptarilor clientilor, cel mai probabil prin
anumite proceduri $i anume:

e atragerea atentiei partilor responsabile asupra problemelor ce trebuie considerate;

e conducerea catre decizii relevante si bine fondate, Tndeosebi cu privire la atribuirea
responsabilitatilor;

e de a permite clientilor, si nu numai, s& compare revendicarile cu privire la calitatea serviciului
asigurat de alti furnizori alternativi, in mod fiabil;

e de a contribui la implementarea unui proces de permanenta imbunatatire.

Numeroase sondaje asupra satisfactiei clientilor utilizeaza acest standard, iar proiectul ENERQI se
va baza de asemenea pe prevederile standardului EN 13816.

Proiectul BEST

in proiectul BESTse deruleazd un sondaj annual standard pentru TP, incepand din 2001, intr-o
serie de orage europene, furnizand astfel o baza de date pentru estimarea calitatii serviciului de TP
si a satisfactiei calatorului. Aceasta informatie este de asemenea utilizata intens in cercetarea si
studierea elementelor calitatii si a satisfactiei calatorului, precum gi relatia dintre acestea, raportat
la conditiile locale din fiecare oras unde are loc serviciul de TP.
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Proiectul BEST evidentiaza patru noi indicatori compusi, care nu sunt inclugi in standardul EN
13816: satisfactia generala a cetatenilor, valoarea banilor, imaginea sociala si loialitatea clientului.
Acesti patru indicatori vor fi luati in considerare in metodologia ENERAQI.

Evaluarea

Alte proiecte au aratat de asemenea ca evaluarea constituie un instrument important. Desigur
daca acesta este inclus in structura de management si organizare a transportului public.

Este utila identificarea proprie a punctelor forte si a celor slabe care astfel contribuie la efortul de
duratd pentru imbunatatirea performantelor. De aceea evaluarea va ocupa un loc important Tn
proiectul ENERQIL.

Rezultatele unor studii de caz din UE oferite de partenerii ENERQI

Pe langa cele mai bune practici gasite in literatura de specialitate in ENERQI au fost analizate
cazurile unor sisteme de TP din 12 state membre europene: Austria, Belgia, Bulgaria, Finlanda,
Franta, Irlanda, Grecia, Luxemburg, Marea Britanie, Olanda, Portugalia si Romania. Populatia si
marimea oraselor gi regiunilor la care se refera sistemele de TP variaza intre o populatie de minim
~ 80.000 locuitori si maxim ~ 4 millioane locuitori, precum si o suprafata intre ~ 20 kmp la peste
13.000 kmp. Sistemele de TP din zonele analizate acopera intreaga gama de moduri TP, de la
transportul suburban pe sina si cu trenul, la metrou, tramvai, metrou usor, autobuz, troleibuz,
microbuz, servicii la cerere si transportul cu feribotul. Noua din cazurile analizate se refera la
sisteme de TP publice iar sase se refera la operatori privati de TP. Cota TP in aceste regiuni
variaza intre procentaje mici (4-15%) si valori mari (35-50%). In aproape toate cazurile examinate
existd un plan strategic sau comercial care stabileste viziunea si sarcinile organizarii TP. Marea
diversitate constatata, in ce priveste componentele cazurilor analizate, a aratat ca problema
calitatii si a satisfactiei calatorului in sistemele de TP este complexa si de asemenea ca este destul
de dificila utilizarea unei abordari generale pentru a face fata in mod uniform problemelor de
energie si de mediu.

In baza analizei cazurilor mai sus mentionate, in scopul imbunatatirii calitatii serviciilor de TP,
urmatoarele aspecte s-au dovedit a fi esentiale:

= evidentierea importantei de a grupa toate activitatile legate de managementul calitatii ntr-o
singura unitate operationala,

= alocarea contractelor de TP acelor operatori care au calitatea serviciilor incorporata in contract,

= corelarea certificarii de calitate a autoritatilor si operatorilor de TP cu statutul predefinit de
client,

= premierea financiara a operatorilor de TP, daca acestia indeplinesc sau depasesc anumite
criterii de calitate incluse Tn documentele licitatiei.
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in plus si cel mai relevant pentru realizarea metodologiei comune ENERQI, analiza studiilor de caz

din schemele existente in Europa au aratat faptul ca ENERQI trebuie:

sa utilizeze un “Barometru” de prezentare si monitorizare, care sa ofere flexibilitate si viteza de
reactie la problematicile puse,

sa utilizeze metodologii novatoare pentru monitorizarea calitatii TP, cum este de exemplu un
sistem de sondaje prin Internet,

sa utilizeze voluntari care observa in mod regulat aspectele legate de calitate,

sa gestioneze modul in care vor derula observatiile pentru a contracara riscul de a culege doar
plangeri sau observatii asupra situatiilor de accidente.

Elemente comune metodologiilor existente

Exista o serie de metodologii pentru managementul calitatii sau masurarea satisfactiei calatorului
raportate in cazurile analizate, care corespund cerintele organizatilor specifice. Toate
metodologiile cuprind elemente comune care sunt succint mentionate si anume:

1.

S L T e

Determinarea indicatorilor care descriu mai bine nivelul calitatii unui sistem de TP;
Colectarea datelor care se refera la indicatorii selectati;

Analiza datelor culese si estimarea nivelului calitatii;

Realizarea unor planuri de actiune pentru imbunatatirea nivelului de calitate;
Implementarea planurilor de actiune pentru imbunatatirea nivelului de calitate;
Cresterea satisfactiei clientului si a utilizarii TP;

Colectarea datelor legate de indicatorii selectati, pentru evaluarea succesului actiunilor
implementate.

Bucla calitati ENERQI cuprinde toate elementele de mai sus. Incepe prin stabilirea nivelului de
calitate a sistemului de transport. Periodic (lunar) se culeg date pentru indicatorii principali de
performanta prin observatii adecvate; informatiile sunt introduse prin aplicatii Internet si stocate
intr-o baza de date centrala. Se elaboreaza apoi rapoarte trimestriale prin care se identifica
punctele slabe si se fac recomandari pentru imbunatatire. Sugestiile sunt transformate in actiuni de
imbunatatire a calitatii, care conduc la atingerea sau imbunatatirea nivelului dorit de calitate a
serviciului. Calatorul primeste servicii de o mai buna calitate, ceea ce conduce la nivele mai
ridicate de satisfactie, iar aceasta conduce la cresterea gradului de utilizare a TP.
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Cercul calitatii ENERQI

Lectii invatate - recomandari

Modul in care trebuie facute observatiile este totusu deschis si se va determina intr-o etapa
urmatoare a proiectului. In baza cercetarii efectuate, se recomand& utilizarea sondajelor
calatorului. De asemenea, se pot face masuratori directe ale performantelor cu observatori
anonimi.

Setul de indicatori se va subordona certificarii EN 13816:2002, deoarece acest standard constituie
un punct de referintd de baza in numeroase situatii si de aceea se recomanda pentru toate
serviciile de TP.

in ce priveste frecventa, masuratoarea anuald este adecvata pentru raportari, dar intervalele mai
scurte sunt mult mai utile pentru raspunsuri flexibile in ce priveste calitatea in contextul
provocarilor zilnice.

Disponibilitatea directa a rezultatele sondajelor pentru toti angajatii unei organizatii conduce la o
mai mare constientizare si in consecinta o implicare directd a personalului in efortul continuu
pentru cresterea calitatii serviciilor operatiilor.

Marimea sistemului de TP este importantad in formularea costului calitatii si masurarea satisfactiei
clientului.

Utilizarea Internetului si a telefoniei mobile, inclusiv posibilitatile extreme pe care acestea le ofera
pentru transmiterea informatiilor, pentru comunicare si activitati la distanta, ofera oportunitati
enorme in reducerea costurilor masurilor de gestionare a calitatii si in acelasi timp sporeste viteza
si acuratetea rezultatelor. In domeniul transportului public se pare c& se poate castiga mult prin
exploatarea oportunitéatilor oferite de tehnologia contemporan disponibila.



